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RESUMEN
Este trabajo es el resultado de un estudio referente a la Cultura Organizacional y
el Servicio al Cliente de la Asociación Centro Peruano de Fomento y Desarrollo de
Pymes – CEPEFODES del distrito de San Isidro.
La investigación es de tipo correlacional – causal. La muestra estudiada fue de 44
personas que laboran dentro de esta organización: la cual está conformada por la
planta directiva, abogados, asistentes, Sectoristas, asesores y personal de
limpieza, para saber si la Cultura Organizacional se relaciona significativamente
con el Servicio al Clientes, para ello se utilizó la técnica de muestreo probabilístico
aleatorio simple donde todas las unidades de la población tuvieron la misma
probabilidad de ser seleccionadas para la aplicación de la encuesta. Se aplicó el
cuestionario para la recolección de la información, el cual constó de 13 preguntas
referentes a la Cultura Organizacional y 15 preguntas al Servicio al Cliente, sin
tener en cuenta que se formularon otras preguntas para conocer las
características de la población de estudio.
Se concluyó según los resultados obtenidos que existe relación directa entre la
Cultura Organizacional y el Servicio al Cliente de la Asociación Centro Peruano de
Fomento y Desarrollo de Pymes – CEPEFODES, así como también que las
referencias culturales manifestadas se relacionan con la calidad de servicio, los
valores practicados se relaciona directamente con la efectividad operativa
asimismo las conductas compartidas dentro de la organización se relacionan
significativamente con los indicadores de gestión, no obstante las referencias
culturales manifestadas no se relacionan con la calidad de servicio. Se acepta la
hipótesis general y dos hipótesis específicas.
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ABSTRACT
This work is the result of a study concerning the Organizational Culture and
Customer Service Centre Association Peruvian Promotion and Development of
SMEs - CEPEFODES district of San Isidro. The research is correlational - causal.
The sample was 44 people who work within this organization: which is made by the
plant directors, lawyers, assistants, Sectoristas, consultants and cleaners to see if
the organizational culture was significantly related to the Customer Service, it used
the technique of simple random probability sampling where all units of the
population had the same probability of being selected for the implementation of the
survey. The questionnaire was administered to collect information, which consisted
of 13 questions concerning the 15 questions Organizational Culture and Customer
Service, regardless of other questions that were asked to determine the
characteristics of the study population.
It was concluded according to the results that there is direct relationship between
organizational culture and the Customer Service Centre Association Peruvian
Promotion and Development of SMEs - CEPEFODES, as well as the cultures
expressed relate to the quality of service, practiced values is directly related to
operational effectiveness also shared behaviors within the organization are
significantly related to the management indicators, however expressed the cultural
references are not related to the quality of service. General hypothesis is accepted
and two specific hypotheses.
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INTRODUCCIÓN
En la medida que avanza el siglo XXI, varias tendencias económicas y
demográficas están causando una gran relación en la cultura organizacional.
Estas nuevas tendencias como: la globalización, la apertura económica, la
competitividad son fenómenos nuevos a los que se tienen que enfrentar las
organizaciones y los cambios dinámicos hacen que los gerentes o líderes hagan
mayores esfuerzos para alcanzar altos niveles de productividad y eficiencia.
Hoy en día el servicio de constitución de empresa están crecimiento debido a las
nuevas normas, resoluciones que simplifican los procesos asimismo, la tecnología
es una herramienta fundamental, por ellos ahora es necesario que las
organizaciones diseñen estructuras más flexibles al cambio y que este cambio se
produzca como consecuencia del aprendizaje de sus miembros. Esto implica
generar condiciones para promover equipos de alto desempeño, entendiendo que
el aprendizaje en equipo implica generar valor al trabajo y más adaptabilidad al
cambio con una amplia visión hacia la innovación.
Para la presente investigación se tuvo como referencia al grupo de estudio de los
trabajadores que actualmente laboran dentro de la Asociación Centro Peruano de
Fomento y Desarrollo de Pymes del distrito de San Isidro, donde se busca
determinar si la Cultura Organizacional se relaciona con el Servicio al Cliente.
En el desarrollo de la presente tesis está conformado en cinco capítulos,
detallándolo a continuación:
CAPÍTULO I : PROBLEMA DE INVESTIGACIÓN
Está conformado por el planteamiento y formulación del problema, objetivos,
justificación y delimitación de la investigación.
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CAPÍTULO II : MARCO TEÓRICO
Comprende los antecedentes de la investigación, bases
teóricas y marco conceptual.
CAPÍTULO III : MARCO METODOLÓGICO
Conformado por las hipótesis, variables, paradigma
metodológico, población, muestra, muestreo, método de
investigación, técnicas e instrumentos de recolección de
datos y métodos de análisis de datos.
CAPÍTULO IV : RESULTADOS
Comprende por la descripción e interpretación de los
resultados, tablas de contingencias, resultados del test
de independencia Chi - cuadrado, obtención del valor
crítico y discusión de los resultados.
Por último las conclusiones, sugerencias, referencias bibliográficas y anexos.
